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RESUMO 
Um ERP, Enterprise Resource Planning, é um software de gestão de empresas muito utilizado 
atualmente que oferece diversas vantagens competitivas às organizações, como a integração dos 
vários departamentos e o fácil acesso e gestão da informação, apoiando a tomada de decisões. No 
entanto, é um software muito complexo de implementar e, por isso, durante as fases de 
implementação e pós-implementação surgem diversos problemas, que podem aumentar a 
resistência dos utilizadores ao programa e dificultar a sua adaptação. 
O presente trabalho foi realizado numa empresa de tecnologias de informação, a Maincode, que 
concede trabalho de consultoria e suporte a organizações que utilizam (ou pretendem vir a utilizar) 
o ERP Sage X3. Foram reportados alguns problemas por essas empresas à Maincode, relacionados 
com dados inconsistentes na valorização de stocks de alguns produtos, a inexistência de função no 
ERP para gestão de reclamações e incidências de transporte, bem como, necessidade de alterar o 
fluxo de distribuição e de uma forma de enviar faturas via email.  
Assim sendo, o objetivo deste trabalho foi o desenvolvimento, implementação e avaliação de 
soluções para as ocorrências referidas. Foi efetuada uma análise dos processos mais comuns 
utilizados no ERP Sage X3, bem como, a metodologia de implementação standard, de forma a 
perceber a origem dos problemas encontrados e conceber as soluções correspondentes.  
Depois de implementadas as soluções, foram verificados ganhos quantitativos e qualitativos nas 
empresas, com os problemas ficando completamente solucionados ou então melhorados. 
Verificou-se a importância dos consultores para auxiliar e facilitar a adaptação das empresas a um 
ERP, permitindo uma diminuição da resistência por parte dos utilizadores, ao parametrizar e 
customizar o programa às necessidades dos mesmos e ao resolver as inconsistências nos dados, 
que por vezes são encontradas. 
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ABSTRACT III 
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ABSTRACT 
An ERP, Enterprise Resource Planning, is a business management software widely used today that 
offers several competitive advantages to enterprises, such as the integration of the various 
departments and the easy access and management of information which supports decision making. 
However, it is a very complex software to implement and, therefore, during the implementation 
and post-implementation phases, several issues appear that can increase the resistance of users to 
the program and make their adaptation more difficult. 
This project was carried out at an information technology company, Maincode, which provides 
consulting and support work to enterprises that use (or intend to use) ERP Sage X3. Some problems 
were reported by these companies to Maincode, like inconsistent data in the stocks valuation of 
some products, the lack of a role in the ERP to manage complaints and incidences of transport, as 
well as the need to change the distribution flow and a way to send invoices by email. 
Therefore, the objective of this work was the development, implementation and evaluation of 
solutions for the mentioned occurrences. An analysis of the most common processes used in ERP 
Sage X3 was carried out, as well as the standard implementation methodology, in order to recognize 
the origin of the problems encountered and conceive the corresponding solutions. 
After implementing the solutions, quantitative and qualitative gains were verified in the companies, 
with the problems being completely solved or improved. It was verified the importance of 
consultants to assist and facilitate the adaptation of companies to an ERP, allowing a reduction of 
resistance by the users, by parameterizing and customizing the program to their needs and by 
solving some inconsistencies in the data that sometimes are found. 
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1. INTRODUÇÃO 
O capítulo de introdução é iniciado com o enquadramento do problema em estudo e com a 
explicação da sua pertinência. Depois, são expostos os objetivos do trabalho, seguido da 
metodologia adotada. Por fim, é efetuada uma apresentação da empresa onde o trabalho foi 
concebido, a Maincode, e a estrutura do relatório. 
1.1. Enquadramento e pertinência 
Um ERP (Enterprice Resource Planning) é um software de gestão que engloba várias técnicas e 
conceitos integrados na gestão de uma organização como um todo, de forma a otimizar a eficiência 
da empresa [1]. Dito de outra forma, um ERP engloba várias tarefas do dia a dia de uma organização, 
tais como contabilidade e finanças, gestão de projetos, CRM (Customer relationship management), 
produção e distribuição [2]. 
Este tipo de software é utilizado a nível global e é construído de forma a modelar e automatizar os 
processos básicos de uma empresa, com o intuito de integrar e gerir a informação das várias áreas 
organizacionais, tornando-se a “imagem espelhada” da empresa [1]. 
Em Portugal, segundo o Instituto Nacional de Estatística [3], cerca de 41,9% das empresas com mais 
de 10 pessoas ao serviço utilizaram um Software de Enterprise Resource Planning em 2019, sendo 
que: 
− Para empresas entre 10 e 49 pessoas, a proporção de utilização é de 35,6%; 
− Para empresas entre 50 e 249 pessoas, a proporção corresponde a 70,4%; 
− Para empresas com 250 ou mais pessoas a proporção corresponde a 91,8%. 
Pode-se verificar que quanto maior o número de colaboradores de uma empresa, maior a 
possibilidade de adquirirem este tipo de software. Esta percentagem tem vindo a crescer em 
comparação com anos anteriores, o que está correlacionado com uma maior preocupação das 
empresas em competir num mercado cada vez mais global [4]. 
Por setor de atividade, este software é utilizado, principalmente, nas empresas de informação e 
comunicação (67%) e de comércio (52%) [3]. Um estudo também refere que, nas PMEs (pequenas 
e médias empresas) portuguesas, mais de 70% do orçamento anual de TI (tecnologias de 
informação) é investido no software ERP [5]. 
A razão do aumento da adoção dos ERP nos últimos anos a nível global, por parte das organizações, 
está relacionado com as inúmeras vantagens adjacentes a este software, sendo estas a integração 
do negócio, como já referido anteriormente, a flexibilidade obtida e um aumento da capacidade de 
análise e planeamento, assim como, o uso das tecnologias mais recentes [1]. 
Verifica-se que um ERP é um software que traz diversas vantagens para uma organização, como o 
aumento da eficácia e performance dos processos da empresa e um fácil acesso à informação, 
assim como, a gestão da mesma. 
No entanto, este software também pode trazer desvantagens a uma organização, maioritariamente 
relacionados com o momento de implementação e pós-implementação. Um estudo acerca de um 
caso de implementação de ERP que acabou por falhar, numa empresa de engarrafamento de 
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refrigerantes, concluiu que as maiores causas para o sucedido estavam relacionadas com as 
decisões da empresa. A empresa não teve em conta as sugestões dos consultores do software e 
deixou o trabalho todo para os seus próprios trabalhadores (pessoas recentes na organização), que 
acabaram por se sentirem desmotivados e desvalorizados devido à elevada carga de trabalho, assim 
como, outros problemas na comunicação de aspetos importantes que deveriam ser considerados 
no projeto [6]. 
Além disso, a implementação de um ERP também pode falhar devido às decisões dos consultores. 
Contratar estes profissionais para ajudar na implementação dos vários componentes do software 
é uma prática muito comum quando não são encontrados especialistas na organização. No entanto, 
caso estes não adotem os objetivos do cliente, esta opção pode relevar-se problemática [7]. 
Uma implementação de ERP falhada leva à perda de todo o tempo e dinheiro investido neste 
projeto, assim como, a perda de todos os benefícios que um ERP pode acrescentar a uma 
organização. Por parte dos consultores, trata-se da perda de um cliente, da continuidade de um 
negócio e perda de credibilidade para com outros possíveis clientes. Deste modo, a comunicação 
entre as duas partes é essencial para a resolução dos conflitos que vão aparecendo no processo de 
implementação do software, bem como, para aumentar a qualidade do sistema [8]. 
Nos momentos da pós-implementação também podem surgir problemas, sendo que estes podem 
ser [9]: 
− Perda dos colaboradores mais qualificados para utilizar o software; 
− Desinteresse por parte de outros trabalhadores em utilizar o programa; 
− Falta de suporte técnico necessário para resolução de novos problemas que surjam; 
− Baixa integração entre os vários módulos do ERP; 
− Perda do know-how acumulado ao longo do tempo; 
− Dados e informação gerados pelo sistema inconsistente. 
Os consultores podem apresentar um papel importante na resolução dos problemas encontrados 
durante as fases de implementação e pós-implementação, oferecendo soluções ou explicações 
para resolver os mesmos às empresas [10]. Além disso, como a utilização de pacotes ERP standard 
pode ser tornar num grande desafio, os consultores podem contribuir com customizações para 
facilitar a adaptação ao software [11, 12].  
Alguns dos possíveis problemas a detetar durante a fase de pós-implementação foram reportados 
por alguns clientes da Maincode, bem como, foram solicitadas customizações ao sistema de forma 
a que certos processos no ERP sejam mais compatíveis com os processos reais das empresas. 
Desenvolvimento de novos processos também é pedido quando estes não existem no programa.  
Assim, no âmbito deste trabalho, considerou-se que os consultores podem contribuir para a 
resolução destas incidências, podendo ser um elemento chave para otimizar, facilitar e reduzir o 
risco de implementação falhar.  
1.2. Objetivos do trabalho 
Considerando o enquadramento apresentado anteriormente e a abordagem acerca da importância 
que os consultores podem ter na resolução dos problemas encontrados, durante a fase de pós-
implementação de um ERP, esta dissertação vai-se focar na identificação e resolução de problemas 
específicos encontrados em clientes da Maincode, na utilização do ERP Sage X3. 
1. INTRODUÇÃO 3 
ANÁLISE E MELHORIA DOS PROCESSOS DE PÓS-IMPLEMENTAÇÃO DE UM ERP EM EMPRESAS INDUSTRIAIS 
O objetivo geral é, portanto, o desenvolvimento, aplicação e avaliação de soluções que resolvam 
os problemas reportados pelas empresas cliente, durante a fase de pós-implementação do ERP. 
Para este objetivo ser executável definem-se os seguintes objetivos específicos: 
− Avaliação do funcionamento do ERP Sage X3, em termos de processos standard utilizados e 
procedimentos de implementação/pós-implementação; 
− Examinar os problemas específicos reportados pelos clientes, durante a fase pós-
implementação, e o impacto negativo que estes provocaram; 
− Criação e aplicação de soluções para os problemas específicos reportados, sendo que estas 
podem ser desenvolvimento de novas funções, customização das funções existentes, 
retificação das parametrizações iniciais ou implementação de novos módulos no ERP; 
− Verificar o impacto positivo das soluções implementadas através da apresentação de 
indicadores qualitativos ou quantitativos. 
1.3. Opções metodológicas 
Para esta dissertação, o plano de investigação mais apropriado a seguir é o de investigação-ação. 
Este plano consiste na exploração de um problema prático com o âmbito de desenvolver uma 
solução para o mesmo [13]. 
O método científico mais apropriado a seguir é o método hipotético-dedutivo. Este parte de um 
problema que surge tendo em conta expetativas ou teorias existentes, sobre o qual é proposta e 
testada uma solução consistindo numa nova teoria e, por fim, é efetuada uma tentativa de 
refutação por meio de observação e experimentação sobre essa solução testada [14]. 
O plano de investigação-ação pode ser dividido em cinco fases, ilustradas na Figura 1. 
 
Figura 1 - Ciclo do plano de investigação-ação [15] 
Ao transpor o ciclo para o contexto do trabalho, a fase de diagnóstico corresponde à identificação 
e análise dos problemas reportados pelos clientes da Maincode, bem como, a análise do 
funcionamento do ERP e de metodologias de implementação do mesmo. 
Na fase de planeamento e ação são planeadas e propostas as soluções para os problemas 
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A fase de aplicação da ação caracteriza-se pelo desenvolvimento e implementação das soluções 
anteriormente planeadas, na empresa cliente. De seguida, na fase de avaliação é analisado o 
impacto que as soluções tiveram na organização, comparando com o estado inicial. Esta 
investigação terá uma abordagem do tipo mista, visto que serão recolhidos dados qualitativos e 
quantitativos. 
Por fim, na fase de aprendizagem são retiradas conclusões acerca da avaliação efetuada ao impacto 
das soluções implementadas. 
1.4. Apresentação da empresa 
Este trabalho vai ser realizado numa empresa de tecnologias de informação e sistemas, a Maincode. 
Trata-se de uma empresa recente, com o início da sua atividade em 2017, e cujo maior objetivo é 
a criação e implementação de soluções de software [16]. 
A Maincode atualmente está empenhada em tornar-se no fornecedor líder do ERP da Sage, o Sage 
X3, entre outras soluções para o mercado de empresas que a Sage também proporciona. O ERP 
engloba todos os aspetos de gestão de empresas, tais como compras, vendas, distribuição, 
planeamento de produção/subcontratação, relação com o cliente, contabilidade e finanças, 
recursos humanos, entre outros. As soluções que a Maincode oferece permitem que as 
organizações operem nestes sistemas que podem ser considerados a “espinha dorsal” de uma 
empresa [16]. Na Figura 2, apresenta-se o logotipo da empresa. 
 
Figura 2 - Logotipo da Maincode 
Visto que a implementação e utilização de softwares deste tipo pode ser muito complexo, para 
além da implementação do ERP, serviços de consultoria, o suporte e desenvolvimento são 
essenciais para a adoção do mesmo por parte do cliente de forma a que o seu investimento traga 
o máximo de vantagens para a sua organização [16]. 
A Maincode opera com vários clientes portugueses, essencialmente do setor industrial, mas 
também do setor de distribuição e revenda. Alguns desses clientes também abrangem 
estabelecimentos noutros países, onde o X3 também está instalado e a Maincode fornece suporte 
aos mesmos. 
1.5. Estrutura do trabalho 
A presente dissertação está dividida em quatro capítulos. 
O primeiro capítulo corresponde à Introdução onde, como já referido, é efetuado o enquadramento 
e explicada a pertinência do trabalho. Também são apresentados os objetivos, a metodologia e a 
empresa onde o trabalho foi realizado, a Maincode. 
O segundo capítulo, denominado Revisão da Literatura e fundamentação teórica, comtempla a 
revisão da literatura relativa ao tema principal deste projeto, os ERPs. Apresenta-se o conceito de 
sistema de informação e os seus componentes, seguido da explicação do conceito de ERP, origem, 
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benefícios, mercado, implementação e customização, com o intuito de fornecer a informação 
necessária para a compreensão deste trabalho. 
No terceiro capítulo, intitulado como Análise e Mapeamento da Implementação de um ERP, é 
efetuada uma análise dos processos em estudo, bem como, são apresentados os problemas 
reportados pelas empresas da Maincode, e explicado o impacto dos mesmos. Depois, são expostas 
as soluções concebidas e implementadas em cada empresa, seguido de uma análise dos resultados 
obtidos. 
Por último, no quarto capítulo denominado de Conclusões e Trabalhos Futuros, são apresentadas 
as conclusões retiradas desta dissertação, com enfâse nos principais contributos da mesma para as 
empresas e no trabalho a realizar futuramente. 
São ainda apresentadas as referências bibliográficas que foram consultadas para a realização deste 
projeto, terminando com a apresentação dos apêndices inerentes ao mesmo. 
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2. REVISÃO DA LITERATURA E FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 
Neste capítulo apresenta-se, primeiramente, uma revisão do conceito de sistema de informação, e 
a importância que estes sistemas podem ter para organizações, bem como, os seus respetivos 
componentes. Depois é definido o sistema ERP, nomeadamente o seu enquadramento histórico, 
benefícios que pode trazer às empresas, principais fornecedores e fases de implementação, assim 
como customização. Por fim, apresenta-se o conceito de BPMN (Business Process Model and 
Notation), uma notação gráfica que vai ser usada para ilustrar os processos do ERP Sage X3 na parte 
prática desta dissertação. 
2.1. Sistema de informação 
Um sistema de informação é um sistema aberto e intencional que produz “informação” usando o 
ciclo “input – processo – output”. O sistema mínimo de informação é composto por três elementos: 
pessoas, procedimentos e dados. As pessoas seguem procedimentos para manipular os dados que, 
por sua vez, produzem informação [1]. 
Assim sendo, dados e informação têm significados diferentes (ver Figura 3). Dados são factos que 
podem tomar a forma de números, declarações, ou imagens, enquanto que informação são as 
conclusões retiradas de um certo contexto de dados [17]. Conhecimento é derivado da informação 
ao esta ser integrada no conhecimento existente [18]. 
 
Figura 3 - Dados VS Informação VS Conhecimento [19] 
As indústrias são confrontadas com imensos desafios para manter e aumentar a sua produtividade 
e flexibilidade. Deste modo, é importante a utilização de dados, informação e conhecimento no 
trabalho das pessoas, o que se tornou mais fácil graças às novas possibilidades introduzidas pela 
industria 4.0 [20]. 
2.1.1. Sistemas de informação nas organizações 
O crescimento acelerado das novas tecnologias, originou oportunidades e desafios para as 
organizações em termos de competitividade e sustentabilidade, particularmente no setor 
Conhecimento - Informação 
combinada com 
experiências e opiniões
Informação - Dados 
colocados num contexto
Dados - factos ou 
observações 
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industrial. No entanto, as empresas ainda sentem dificuldades na criação de conhecimento e, por 
isso, existe uma necessidade de aquisição de um sistema integrado de gestão de informação que 
incorpora práticas baseadas em pesquisa, gestão de conhecimento e capacidades de aprendizagem 
organizacional [21].  
Outros estudos também afirmam que capacidades habilitadas para TI proporcionam vantagens 
competitivas às empresas. Existe uma ligação positiva entre a capacidade de processar informação 
com valor, raridade e imitabilidade e a vantagem competitiva, que por sua vez proporciona uma 
maior eficácia no processo de tomada de decisão [22]. A tomada de decisões determina a formação 
e crescimento de organizações e negócios, sendo que os gestores baseiam-se na informação muti-
facetada que contêm. Deste modo, os sistemas de informação e os gestores tornam-se inseparáveis 
durante a gestão dos projetos e transações de uma empresa [23]. 
A informação é o recurso principal da gestão. As empresas portuguesas, por exemplo, procuram 
benefícios económicos e comerciais através de recursos, informação e partilha de conhecimento 
[24]. Além disso, a informação e o conhecimento também são vistos como os recursos chave para 
a internacionalização dos processos de pequenas e médias empresas (PMEs), assim como, a 
colaboração, particularmente pela partilha desses dois pontos [25].  
É importante referir que, dentro de uma organização, é necessário que todos os departamentos 
que a constituem partilhem informação entre si. Uma organização não consegue trabalhar com os 
departamentos isolados. Se assim for, os colaboradores de um departamento não contêm 
informação acerca do que está a acontecer noutros departamentos o que dificulta a tomada de 
decisão de um gestor. Daí a necessidade de gerir de forma integrada a informação dentro dos vários 
departamentos, como exemplificado na Figura 4. Atualmente, o tempo disponível para uma 
organização reagir às mudanças do mercado tende a ser muito curto, logo, de forma a sobreviver, 
a empresa tem de recolher e analisar dados, internos ou externos, constantemente. Qualquer 
mecanismo que automatize este processo irá aumentar as chances da organização em bater a 
competição [1]. 
 
Figura 4 - Empresa com partilha de informação [1] 
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2.1.2. Componentes 
Num sistema de informação computacional, sendo este o mais utilizado nos dias de hoje, 
computadores recolhem, armazenam e processam dados em informação, seguindo as instruções 
que as pessoas concedem via programas de computador [17]. Na Tabela 1, é possível consultar os 
componentes com maior pormenor.  
Tabela 1 - Componentes de um sistema de informação [17] 
Dados Inputs que o sistema recolhe para produzir informação 
Hardware Um computador e restante equipamento periférico: Input, Output e aparelhos de 
armazenamento; também inclui equipamento de comunicação. 
Software Instruções que dizem ao computador como recolher e processar os dados, e mostrar 
a informação, assim como armazenar os dois. 
Telecomunicações Hardware e software que facilita a transmissão e receção rápida de texto, imagens, 
sons e animações em formato de dados eletrónicos. 
Pessoas Profissionais de sistemas de informação e utilizadores que analisam as necessidades 
organizacionais da informação, bem como, constroem e desenham os sistemas. 
Procedimentos Regras para obter operações seguras e ótimas no processamento de dados. 
 
Sistemas de informação também podem ser referenciados como sistemas de atividade humana, 
visto que, para além de conterem os componentes de input, processo e output, também contêm 
um componente adicional: as pessoas. Este tipo de sistemas também é concebido com o propósito  
de satisfazer as necessidades do ser humano [18]. 
2.2. ERP 
Enterprise Resource Plannig (ERP) é definido como um sistema integrado de informação, construído 
numa base de dados central com uma plataforma computacional, que ajuda na gestão eficaz dos 
recursos de uma empresa, facilitando o fluxo da informação entre todas as funções do seu negócio 
[26]. Estes sistemas são considerados a “espinha dorsal” da indústria 4.0 [27], bem como, são 
complementares à gestão do conhecimento de uma organização, o que pode contribuir a um 
aumento da sua performance operacional [28]. 
O maior objetivo dos sistemas ERP é a integração das várias funções e departamentos dentro uma 
empresa, assim como, entre parceiros de negócio como clientes, fornecedores e transportadores 
[12].  
Qualquer sistema de informação que contem uma interface-utilizador, como o ERP, é criado de 
forma a processar e providenciar informação que suporta a estratégia, as operações, as análises e 
as decisões de uma organização [29].  
2.2.1. Enquadramento histórico 
O MRP (Material requirements planning) é considerado o predecessor do ERP. Este teve origem no 
final dos anos 60 e as versões iniciais eram usadas no planeamento e escalonamento de materiais 
utilizados nas indústrias, para o fabrico de produtos complexos [30]. Antes deste método, eram 
apenas utilizados pelas empresas sistemas de gestão e controlo de inventário [1]. 
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Nos anos 70, o MRP começou a ser mais utilizado por várias empresas devido a uma mudança 
competitiva direcionada para o marketing, que exigia uma maior integração entre a produção e o 
planeamento [30]. Nos anos 80, o conceito MRP começou a ser aplicado a todos os processos de 
uma industria e passou a ser denominado de Manufacturing Resource Planning (MRP-II) [30], sendo 
que este tipo de software é utilizado para o planeamento de produtos, compra de matérias primas, 
controlo de inventário e distribuição de produtos [1]. 
No início dos anos 90, o termo de Enterprise resource planning foi criado pela Gartner Group, uma 
empresa de consultoria. A definição deles incluía critérios para avaliar a dimensão que um software 
integrava as várias funções de uma organização [30].  
Por fim, nos anos 2000 é assinalado o estado de maturação dos softwares ERP, com diversos 
fornecedores do programa no mercado [30].  
2.2.2. Benefícios e melhoria de processos 
O uso de um sistema ERP traz diversas vantagens a uma organização e aos seus colaboradores, bem 
como, proporciona um impacto positivo na relação com os vários stakeholders e na gestão dos 
vários processos da empresa [31]. 
Neste subcapítulo vai-se analisar outros trabalhos realizados acerca dos sistemas ERP, que vão 
evidenciar as vantagens e melhorias que estes softwares podem trazer. Na Tabela 2 é possível 
consultar os vários artigos.  
Tabela 2 - Artigos acerca de benefícios e melhorias a empresas devido a um sistema ERP 
Referência 
Bibliográfica 
Descrição do Trabalho 
(Shohet & Nobili, 2016) 
[32] 
Este trabalho propôs a seguinte hipótese: a manutenção e performance de 
clínicas de saúde publicas pode ser monitorizado com precisão e confiabilidade 
seguindo certos indicadores de performance, melhorando o processo em 
termos de performance e custos. Foi desenvolvido um modelo baseado nesses 
indicadores integrados num ERP, sendo que houve um aumento da eficiência de 
+25% nas 42 clínicas onde o modelo foi implementado. 
(Madanhire & 
Mbohwa, 2016) [33] 
Este artigo tem como objetivo melhorar a eficiência operacional, através de um 
ERP, numa indústria da Africa do Sul que fabrica uniformes para a indústria 
hospitalar. O ERP foi concebido de forma a reduzir o work in progress no chão 
de fábrica e o inventário. 
(Zvezdov & Hack, 2016) 
[34] 
Este estudo aborda os requisitos e a contribuição dos sistemas ERP para a gestão 
de informação das emissões de carbono numa empresa da indústria alimentar. 
Os resultados fornecem evidências de que em larga escala pode ser viável a 
gestão de informação das emissões de carbono que abrangem grandes 
conjuntos de produtos. Esta é alcançada através da reutilização da informação 
existente, aumentando assim a pontualidade e a precisão dos dados e reduzindo 
o custo de criação e uso da informação sobre carbono. 
(Doiro, Fernández, 
Félix, & Santos, 2017) 
[35] 
Uma indústria de produção de mobiliário para cozinhas decidiu conectar um 
sistema ERP ao seu centro de máquinas CNC de forma a conseguir um design 
personalizado dos seus produtos para cada cliente. O software guarda uma 
estrutura de Bill of Materials dinâmica que, junto com a CNC, permite uma 
elevada flexibilidade nos processos, redução do gasto de materiais e dos custos 
de trabalho, assim como aumento na qualidade do produto final. 
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(Menon, 2019) [36] Um estudo acerca de uma indústria canadiana de gás e petróleo tem como 
objetivo perceber os benefícios e as melhorias de processos que um sistema ERP 
pode trazer. Acabou por concluir que os principais benefícios seriam a 
uniformização dos processos comuns da empresa, a utilização de um único 
sistema integrado, melhoria dos indicadores de performance e fácil acesso aos 
dados. 
(Sodomka & Klčová, 
2017) [37] 
Um sistema ERP foi implementado numa empresa de vestuário personalizado 
líder do mercado. A integração de dados e dos vários processos da empresa foi 
uma das melhorias, assim como, a estandardização dos processos e operações 
trouxeram várias vantagens, como por exemplo na precisão do custo dos 
produtos. Também houve melhorias na administração de documentos com a 
utilização da faturação eletrónica, que permitiu poupanças de 10% nos custos 
de execução. 
(Smadi, 2016) [38] Um estudo identificou os benefícios obtidos com a implementação de sistemas 
ERP em várias indústrias de processamento de comida, na Jordânia. O software 
essencialmente permitiu reduzir os custos de comunicação, de entregas e de 
transporte. Também melhorou os processos de produção e de gestão de stocks, 
reduzindo o tempo de ciclo. O ERP também permitiu uma reestruturação das 
funções dos trabalhadores, aumentado a satisfação dos mesmos, bem como, o 
aumento da satisfação dos clientes com a melhoria dos vários serviços 
usufruídos.  
(Souza, Reis Lobo 
Vasconcelos, Tavares, 
Baroni Carvalho, & 
Rodrigues Guimarães, 
2013) [39] 
Um caso de estudo acerca da implementação de um ERP numa pequena 
empresa da indústria gráfica no Brasil, constatou que o sistema permitiu facilitar 
o processo de criação, obtenção, divulgação e armazenamento do 
conhecimento da empresa, assim como, melhorar a tomada de decisões. 
(Albu, Albu, Dumitru, & 
Dumitru, 2015) [40] 
Um estudo acerca da implementação de um ERP numa empresa de distribuição, 
na Roménia, verificou uma maior facilidade na formulação de estratégias e 
melhorias na performance organizacional. 
(Goud Sandhil & Vishal 
Gupta, 2013) [41] 
Um ERP implementado numa empresa da indústria farmacêutica comprovou 
melhorias no fluxo de abastecimento, visto que facilitou a conexão com os 
fornecedores, transportadores e clientes, assim como, permite a partilha de 
dados e processos em tempo real. 
 
Depois de analisados os vários casos práticos referidos na Tabela 2, podemos concluir que um ERP 
permite que as organizações melhorem os seus processos em termos de performance, eficiência e 
flexibilidade, podendo também permitir diminuição de custos. O programa também facilita a 
gestão e integração da informação, bem como, a tomada de decisões, e permite a integração com 
outros softwares. 
2.2.3. Mercado 
O mercado dos softwares ERP é esperado que cresça cerca de 9,7% CAGR (taxa de crescimento 
anual composta) durante o período de 2019-2025. Este tem crescido rapidamente na última década 
com fornecedores a introduzir soluções corporativas mundiais. As empresas mais conhecidas que 
oferecem este tipo de software são [42]: 
− Microsoft Corporation; 
− IBM Corporation; 
− Workday Inc.; 
− SAP SE; 
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− Oracle Corporation; 
− Infor Inc.; 
− The Sage Group PLC (Sage Software Solutions Pvt. Ltd.); 
− Plex Systems Inc.; 
− Epicor Software Corporation; 
− Unit4 NV. 
Um estudo efetuado em PMEs da Dinamarca, Portugal, Espanha e Suécia que utilizam os ERPs mais 
conhecidos (Microsoft, SAP, ORACLE e SAGE) constatou que, em média, o Microsoft Dynamics NAV 
obteu a classificação mais favorável. O SAP All-in-One obteu pontuações de capacitação de 
funcionários mais altas e o ORACLE JDE a melhor eficiência transacional. O SAGE X3 foi classificado 
como tendo uma mais alta complexidade do sistema [43]. 
2.2.4. Implementação 
A implementação de um ERP trata-se de um empreendimento dispendioso e complexo, mas que 
traz muitas vantagens a uma empresa [29, 31, 44, 45] como referido nos subcapítulos anteriores. 
Devido a esta complexidade, muitas vezes a organização contrata uma empresa de consultoria para 
partilhar conhecimento com os seus colaboradores [46]. 
Apesar da implementação deste tipo de sistema ser desafiante para qualquer organização, este 
software está com elevada procura por parte de empresas industriais e de serviços. É muito 
importante selecionar o sistema adequado para a organização. Caso contrário, pode tornar-se 
bastante prejudicial para a sua performance, visto que vários estudos indicam que a taxa de 
falhanço na implementação de um ERP desadequado é maior que 70 % [47]. 
A implementação de um ERP provoca inevitavelmente alterações na forma como as pessoas 
trabalham e os colaboradores podem percecionar as novas alterações como desnecessárias, 
oferecendo alguma resistência durante a implementação do software. Assim sendo, uma 
implementação de sucesso requer que todos os departamentos da empresa cooperem entre si [29]. 
Uma perceção de baixo valor e altos custos na implementação do novo sistema são outras causas 
para a resistência dos utilizadores [48]. Isto implica que os vendedores de ERP fabriquem um 
sistema o mais sustentável e flexível possível, que ofereça ferramentas eficazes e que acomodem 
as requisições dos utilizadores com mínimo esforço e custo [49]. 
O sucesso da implementação também é determinado nas fases de planeamento antes da empresa 
começar a desenvolver o software na sua organização, o que não acontece com maior parte dos 
casos [50]. Uma implementação de qualidade também está diretamente relacionada com o 
envolvimento e suporte da gestão de topo,  gestão do projeto em si, formação dos colaboradores, 
reengenharia dos processos existentes e a gestão efetuada pelo vendedor/consultor [44, 51, 52]. 
Além disso, também é necessário que a empresa tenha uma visão clara dos processos atuais e dos 
processos a utilizar no futuro [51]. 
A implementação do sistema pode ser dividida em várias fases, sendo que vários autores definem 
o seu próprio modelo. O modelo mais referenciado é o de Markus e Tanis [53], e este pode ser 
consultado na Tabela 3. 
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Tabela 3 - Fases de implementação de um sistema ERP [53, 54] 
Número da fase Descrição 
1ª fase: avaliação 
prévia 
Definição do objetivo e da estratégia da implementação.  
Definição do modelo de negócio e da equipa de projeto. 
2ª fase: configuração 
e implementação 
Configuração do sistema ERP, tendo em conta o modelo de negócio e normas 
standard fornecidas pelos consultores/fornecedores de ERP. 
Conversão de dados do antigo sistema da empresa para a nova base de dados. 
Desenvolvimento de interfaces entre outros sistemas computacionais e o ERP. 
Formação dos utilizadores acerca das tarefas que vão executar no programa. 
3ª fase: “go live” ou 
início de produção 
Os utilizadores começam a trabalhar com o sistema ERP nas suas tarefas diárias. 
A equipa de projeto, entre outros parceiros responsáveis pela segunda fase, 
começam a terminar os seus trabalhos. 
O fornecedor/consultor assume responsabilidade sobre a manutenção do sistema 
ERP. 
4ª fase: “Por aí em 
diante” 
Fase mais longa onde os benefícios da implementação começam a ser sentidos. 
Suporte dos utilizadores e do sistema, por parte do fornecedor/consultor. 
Novas implementações são realizadas, podendo estas ser novos modelos, novas 
versões/atualizações do ERP, formações a novos utilizadores, etc. Cada um destes 
projetos passa pelas três fases iniciais. 
 
A quarta fase da implementação também pode ser considerada como um processo de pós-
implementação, visto que é efetuada depois do “go live”, ou seja, depois da implementação do ERP 
em si [55]. É nesta fase que o software vai evoluindo devido a mudanças no negócio da empresa 
[56]. 
Os fatores que determinam a satisfação dos utilizadores durante a fase de pós-implementação são 
[5]: 
− Compatibilidade, complexidade, melhores práticas e eficiência; 
− Colaboração; 
− Melhorias do sistema/customizações; 
− Controlo da gestão; 
− Condições impostas pela legislação portuguesa. 
2.2.5. Customização 
A adaptação de um ERP às necessidades especificas de uma empresa é considerado um ponto 
critico na integração do sistema numa organização [12].  
Muitos projetos de implementação do software falham devido a um desajustamento entre o 
negócio da empresa e as funcionalidades do programa. Alguns estudos referem que esse desajuste 
vai sempre existir, visto que o ERP é concebido de forma a corresponder aos processos de um 
elevado número de organizações [57, 58]. Deste modo, a customização torna-se num procedimento 
muito importante para garantir uma maior conformidade entre as duas entidades [58]. 
Apesar de as empresas preferirem ERPs cujos vendedores oferecem customização, é importante 
referir que a utilização extensiva deste procedimento aumenta o trabalho e os custos de 
manutenção do software, assim como, diminui a eficiência do sistema o que consequentemente 
aumenta os riscos da implementação falhar [59].  
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Deste modo, a utilização dos processos standards do ERP, adicionando pequenas customizações 
torna-se mais eficiente em termos de processamento e custos para as empresas. 
2.3. BPMN 
O Business Process Model and Notation (BPMN) permite a especificação de modelos de negócio 
através de uma notação gráfica. Este diagrama pode ser usado por parte dos gestores que 
concebem os vários processos de uma empresa, e ainda permite que este seja traduzido para 
componentes de software [60]. 
Na Tabela 4, é possível consultar os símbolos principais utlizados neste diagrama, assim como as 
respetivas descrições. 
Tabela 4 - Componentes principais que constituem o BPMN [60, 61] 
Tipo Descrição Símbolo 
Evento Representa um acontecimento que 
ocorre durante um processo. 
Estão relacionados com ações que 
desencadeiam outras ações ou que 








Gateway Controla a divergência (toma de 




Conetor Representam a conexão entre os 
diversos componentes. 
Criam a estrutura esquelética do 
processo de negócio. 
 Fluxo de sequência 
 Fluxo de mensagem 
 Associação 
 
De forma a organizar as atividades de um processo em categorias separadas, é utilizado um 
mecanismo denominado Swimlanes. Este também permite ilustrar capacidades ou 
responsabilidades diferentes que podem existir dentro de um modelo de negócio.  
Nas swimlanes, uma “Piscina” representa um participante num processo e também atua como um 
recipiente gráfico que separa um grupo de atividades de outras “piscinas”. Uma “Pista” é uma 
partição dentro de um “Piscina” e é usada para organizar ou categorizar atividades. Na Figura 5, é 
possível observar um esquema destes dois componentes [61]. 
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Figura 5 - Representação de uma piscina constituída por duas pistas [60] 
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3. ANÁLISE E MAPEAMENTO DA IMPLEMENTAÇÃO DE UM ERP 
Neste capítulo vai ser efetuada, inicialmente, uma análise dos processos em estudo, onde vai ser 
explicado o funcionamento geral do ERP Sage X3 e do modo de implementação do mesmo nas 
empresas. De seguida, são expostos os problemas reportados pelas empresas da Maincode e o 
impacto dos mesmos. Por fim, são referidos as soluções propostas e implementadas nas empresas 
para as ocorrências e os respetivos resultados. 
3.1. Análise dos processos em estudo 
Antes de proceder à análise dos problemas reportados, é importante entender o funcionamento 
do ERP Sage X3, partindo da apresentação dos processos mais utilizados no software pelos vários 
clientes. Esta análise é essencial para conceber a melhor solução para cada uma das incidências 
encontradas. Além disso, também vai ser apresentado, de um modo geral, o processo de 
implementação do ERP nas empresas. 
3.1.1. Visão geral funcional do Sage X3 
O sage X3 é um ERP e, portanto, permite gerir um elevado número de processos dentro de uma 
organização, bem como, proporciona uma interligação entre os mesmos. As principais 
funcionalidades estão relacionadas com a gestão financeira, gestão da produção e gestão da cadeia 
de abastecimento [62]. 
Antes de um dado cliente poder começar a trabalhar com o software, é necessário recolher e 
preencher várias informações acerca da sua empresa, denominadas de “dados de base”. Estes 
dados influenciam o modo de funcionamento dos processos no X3, sendo os principais acerca de: 
− Sociedade e estabelecimentos; 
− Terceiros (clientes, fornecedores, transportadores, etc.); 
− Produtos e produtos-estabelecimento. 
O ERP Sage X3 permite gerir várias sociedades com diferentes legislações, cada qual com os seus 
estabelecimentos que podem ser financeiros, de venda, de stock ou de produção. 
Os terceiros de uma empresa podem ter diferentes moradas, regras de expedição e faturação e 
condições de pagamento. No caso dos produtos, estes podem ser comprados, vendidos, produzidos 
ou subcontratados, assim como, podem ter diferentes funcionalidades dependendo dos 
estabelecimentos da organização. Os produtos também podem ser componentes que fazem parte 
da nomenclatura de outro produto-pai, ou então podem ser produtos que nem fazem gestão de 
stock. 
Como referido anteriormente, todos estes dados de base influenciam o funcionamento das 
funções/processos do software. No modelo BPMN da Figura 6, é possível de observar um processo 
que engloba várias áreas. Este processo é muito utilizado em vários clientes da Maincode. 
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Figura 6 - Modelo BPMN dos processos bases no X3 
O processo é do tipo Pull, em que o cliente é que puxa os processos da empresa, começando com 
a encomenda de venda. Depois da encomenda, caso exista stock na empresa, então a expedição 
do material é criada, sendo este o documento que vai fazer a saída do stock, seguido de uma fatura 
ao cliente que vai fazer o movimento de valor à conta corrente do cliente. 
Caso o produto encomendado não esteja em stock, a função do MRP irá sugerir a criação de uma 
ordem de fabrico ou uma encomenda de compra, dependendo do tipo de produto.  
Dentro das ordens de fabrico, se os componentes não existirem em stock, o MRP também vai 
sugerir encomendas de compra para esses artigos, ou até ordens de fabrico, se se tratar de 
subprodutos. Quando todo o stock dos componentes se encontrar disponível, é possível criar um 
seguimento de materiais onde é realizada a saída de stock dos mesmos. A declaração de produção 
é a que provoca a entrada do artigo produzido. 
Nas compras, o processo é semelhante ao das vendas, mas com transações contrárias. Depois de 
criada a encomenda de compra ao fornecedor, quando o material chegar à empresa é realizada 
uma receção que provoca a entrada em stock dos materiais, no software. Seguidamente, é criada 
a fatura de fornecedor que também provoca um movimento de valor na conta corrente do 
fornecedor. 
As receções de stock e o fecho das ordens de fabrico geram também contabilizações de valor, 
nomeadamente na valorização dos produtos em stock e nos custos de produção respetivamente. 
Ambos estão interligados visto que o valor de uma matéria prima rececionada vai influenciar o 
custeio do produto fabricado. Estes custos são calculados automaticamente. 
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Para grande parte das funções referidas, existe um documento de impressão disponível para 
imprimir a informação que consta no ecrã. Alguns destes documentos são de impressão obrigatória, 
como as faturas de cliente e guias de transporte (expedições). 
3.1.2. Implementação do X3 
O processo de implementação do ERP Sage X3 pode ser diferente entre os vários clientes da 
Maincode, visto que cada um contem processos e formas de trabalhar distintas. No entanto, é 
seguido um modelo standard da Sage que pode ser observado no esquema da Figura 7.  
 
Figura 7 - Metodologia de implementação do ERP Sage X3 
Resumidamente, cada fase da metodologia de implementação pode ser descrita como: 
1) Definir o cenário do projeto, isto é, perceber os objetivos e necessidades da empresa e a 
estimativa da carga e orçamento do trabalho. Esta fase acontece antes do contrato com o 
cliente ser assinado, e termina depois dessa mesma ação. Duração: 1 a 6 meses.  
2) Iniciação do projeto com a fixação dos objetivos e expectativas de todos os terceiros e 
antecipação de desafios. Duração: 1 semana a 1 mês. 
3) Design da configuração e validação necessárias aos vários processos das diversas áreas. 
Duração: 1 a 3 meses. 
4) Configuração do software baseado nas requisições aprovadas durante a fase de design, 
incluindo o desenvolvimento de melhorias especificas ao cliente, integrações, reportes e 
workflows. Duração: 3 a 4 meses. 
5) Envolve o teste do sistema por parte dos utilizadores de forma a validarem o ERP configurado. 
Atividades de conversão de dados são finalizadas e preparação da transição para a próxima fase 
é iniciada. Duração: 1 mês. 
6) Última fase da implementação em si, que envolve a execução das atividades de transição que 
transformam o ERP no ambiente live de produção. Duração: 1 mês. 
7) Fase de pós-implementação que compreende as atividades que criam uma solução ERP 
sustentável para o cliente. Duração indefinida. 
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3.2. Identificação de problemas 
Após mapeamento e análise dos processos intrínsecos ao Sage X3, tanto do próprio funcionamento 
como da própria implementação no cliente, na Tabela 5 podem ser observados alguns dos 
problemas encontrados durante a fase de pós-implementação pelos clientes da Maincode. 
Tabela 5 - Problemas específicos reportados pelas empresas cliente 
Módulo Atuação Descrição do problema 
Valorização de artigos Empresa A Produtos com discordâncias na valorização 
Empresa B Valorização nula de diversos artigos 
Reclamações cliente/fornecedor 
e Incidências transporte 
Empresa C Inexistência de função para registo de não 
conformidades/reclamações 
Transações de 3 
estabelecimentos 
Empresa B Necessidade de um fluxo de distribuição diferente do 
standard 
Faturação Empresa D Necessidade de enviar as faturas via email para os 
clientes 
 
As empresas são portuguesas do setor industrial, com exceção da empresa B que é uma empresa 
polaca também do setor industrial. As empresas A e C são empresas onde o software foi 
implementado recentemente enquanto que na B e na D a implementação já ocorreu há mais anos. 
Tal como referido anteriormente, cada empresa cliente tem uma solução ERP X3 diferente visto 
que cada uma apresenta processos diferentes. Assim sendo, os problemas encontrados são 
específicos para cada empresa. Estes problemas foram reportados por email, telefone ou por 
reuniões presenciais com o cliente, sendo estas as formas de comunicação mais usuais dentro da 
Maincode.  
Nos seguintes subcapítulos, vão ser descritos os diversos problemas apresentados na Tabela 5 de 
forma mais pormenorizada. 
3.2.1. Produtos com discordâncias na valorização 
Os artigos do X3 que fazem gestão de stock estão associados a um método de valorização que vai 
valorizar os movimentos de stock do mesmo. Por exemplo, quando um artigo é rececionado, este 
documento vai fazer uma entrada de stock ao preço a que este foi comprado.  
Acompanhar o custo dos artigos que fazem entrada no software é muito importante, não só para 
o cálculo das margens de lucro, mas também para criação de inventários anuais valorizados (algo 
que vai se tornar obrigatório em 2021). Assim sendo, é necessário que o custo dos artigos seja 
calculado da forma correta, com as variáveis que o compõem. Uma matéria-prima com valorização 
errada, significa que o custo dos produtos que a necessitam também vai ficar errado. 
No caso da empresa A, esta começou a apresentar problemas com o método de valorização, 
nomeadamente durante a receção dos artigos. Na Tabela 6, é possível observar um exemplo. 
Tabela 6 - Exemplo de valorização errada de artigo  
Imputação Quantidade  Tipo de 
documento 
Divisa Preço de 
valorização 
Preço Origem Desvio não 
absorvido 
11/09/2019 1,00 UN Receção EUR 609,16 € Preço enc. 44,00 € 
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Este artigo foi rececionado com um preço de 609,16 €. No entanto, ficou com 44 € de custo não 
absorvidos. Este valor adicional teve origem numa fatura de compra lançada sobre a receção e, por 
alguma razão, o custo adicional não foi imputado ao artigo apesar de a empresa ter pagado os 
653,16 € pelo produto.  
O total não absorvido de todas as ocorrências foi de 25249,68 € (ver Tabela 7), à qual corresponde 
a cerca de 314 artigos com origem em 265 receções diferentes.  É preciso verificar a origem do 
problema de forma a ser possível eliminar por completo ou diminuir este valor. 
Tabela 7 - Total de desvios não absorvidos 
Tipo Total nº 
receções  
Total nº receções com desvios 
não absorvidos 
Total nº artigos Total não absorvido 
Receção 802 265 314 25249,68 € 
 
3.2.2. Valorização nula de diversos artigos 
No caso da empresa B, também tiveram problemas na valorização de artigos. Cerca de 98 produtos 
estavam com valorização nula. Isto deu vários problemas, não só devido ao facto de a valorização 
de stock estar errada, mas também por causa da expedição dos artigos.  
 
Figura 8 - Exemplo de erro obtido durante a validação de expedição 
Não é possível expedir artigos com valorização nula então até corrigir o problema é necessário que 
a expedição dos artigos fique em espera. Na Figura 8, é possível observar o erro obtido que apenas 
é contornado com a correção do valor em stock. 
Para este caso, também será necessário verificar a origem do problema para este ser resolvido 
definitivamente. 
3.2.3. Inexistência de função para registo de não conformidades 
A empresa C necessita de uma forma de registar as reclamações de cliente e de fornecedor, bem 
como, incidências no transporte de forma a conseguir gerir as devoluções de cliente/fornecedor 
com mais pormenor. 
O X3 não contem uma função para a gestão destas situações, pelo que será necessário desenvolver 
as funções de raiz. Ao trazer esta gestão para o software, em vez de ser realizada à parte, permite 
que o cliente consiga consultar esta informação em qualquer momento e lugar, assim como, existe 
uma maior segurança inerente à mesma. 
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3.2.4. Necessidade de um fluxo de distribuição diferente do standard 
A empresa B apresenta certas exceções no processo de distribuição. Esta empresa produz os seus 
artigos para venda, mas também tem situações em que faz revenda de produtos. Neste último, 
pode haver algumas situações em que a empresa B pede um dado produto a um fornecedor e o 
fornecedor envia-o diretamente ao cliente da empresa. Ou seja, o produto não faz saídas nem 
entradas de stock. Na Figura 9, é possível observar um esquema da situação. 
 
Figura 9 - Esquema do fluxo de distribuição específico 
Deste modo, as encomendas e as faturas são lançadas do modo normal, apenas a expedição é que 
é diretamente do fornecedor ao cliente. 
O X3 permite lançar faturas diretas sobre encomendas, assim como, também é possível criar artigos 
sem gestão de stock. No entanto, os artigos usados para estas transações especificas, também são 
usados nas transações normais, logo necessitam de fazer gestão de stock. Outro pormenor, é o 
facto de mesmo não criando expedição, a fatura de cliente também pode fazer uma saída de stock, 
algo que se torna obrigatório para artigos com gestão de stock. 
Assim, é necessário arranjar uma forma de manter os artigos com gestão de stock e criar um fluxo 
específico de distribuição à parte em que estes não façam movimentos de stock no estabelecimento 
da empresa B. 
3.2.5. Necessidade de enviar as faturas via email para os clientes 
Com as novas restrições impostas pela pandemia, a empresa D viu-se com a necessidade de enviar 
as faturas via email para os seus clientes. Ao deixar de imprimir as faturas em papel, a empresa 
consegue diminuir o contacto direto com entidades exteriores e, além disso, permite que o 
consumo de papel também seja reduzido. 
Atualmente, a emissão de fatura via eletrónica é possível e o X3 permite que a empresa possa optar 
por esta forma de comunicação, estando devidamente certificado para o fazer. No entanto, é 
necessário parametrizar e implementar este módulo para a empresa D poder começar a utilizá-lo. 
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3.3. Propostas de solução 
Depois de analisado o fluxo de informação do ERP Sage X3 e efetuada a identificação dos problemas 
encontrados, são então propostas e implementadas as soluções correspondentes (ver Tabela 8). 
Tabela 8 - Propostas de solução 
Problema Atuação Solução 
Produtos com discordâncias na 
valorização 
Empresa A Alteração do método de valorização 
Valorização nula de diversos artigos Empresa B Desativação do fecho de receção 
Inexistência de função para registo de 
não conformidades 
Empresa C Desenvolvimento de três novas funções no X3 
Necessidade de um fluxo de 
distribuição diferente do standard 
Empresa B Criação de estabelecimento de stock fictício 
Necessidade de enviar as faturas via 
email para os clientes 
Empresa D Parametrização e implementação da 
faturação eletrónica 
 
Cada solução referida é apenas implementada na empresa cliente correspondente. 
Nos próximos subcapítulos vai-se descrever cada solução de forma pormenorizada, bem como, vão 
ser apresentados os ganhos qualitativos/quantitativos que estas provocaram na empresa onde 
foram implementadas. 
3.3.1. Alteração do método de valorização 
Para perceber o problema com a valorização dos artigos da empresa A, foram realizados vários 
testes. Constatou-se que diferenças de valor entre o preço de receção e o preço da fatura de 
compra não estavam a ser tidos em conta na valorização dos produtos, e por isso ficavam como 
essa diferença não absorvida. Além disso, faturas completares também não estavam a valorizar os 
artigos, sendo estas faturas lançadas sobre a mercadoria por outro terceiro que não o fornecedor 
(exemplo transportador). 
Deste modo, analisou-se o método de valorização utilizado na altura pelos artigos. Na Figura 10 e 
Figura 11, é possível consultar a sua parametrização antes da solução. 
24 3. ANÁLISE E MAPEAMENTO DA IMPLEMENTAÇÃO DE UM ERP 
ANÁLISE E MELHORIA DOS PROCESSOS DE PÓS-IMPLEMENTAÇÃO DE UM ERP EM EMPRESAS INDUSTRIAIS 
 
Figura 10 - Parametrização do método de valorização geral (antes da alteração) 
 
Figura 11 - Parametrização detalhada do método de valorização (antes da alteração) 
O método utilizado é o preço médio ponderado (PMP). A valorização da entrada em stock estava 
parametrizada como sendo pelo preço de encomenda, ou seja, o preço em que o stock foi 
comprado ao fornecedor. Para a saída do stock, a valorização era pelo PMP sendo que este também 
é utilizado no cálculo da margem de lucro. O preço nulo não está autorizado. 
Este método estava parametrizado muito semelhante ao standard, sendo que a única diferença 
estava no campo de “Regularização preço entrada” que neste caso estava desativado. Este campo 
permite que os preços atribuídos por defeito para valorizar os movimentos e os stocks possam ser 
regularizados com o preço da fatura.  
O campo estava desativado porque a empresa A tem casos de receções “oferta” que não têm fatura 
de compra. Como não têm fatura de compra, se a “regularização preço entrada” estivesse ativa, o 
preço dos artigos ficaria nulo, algo que não é permitido. No entanto, era esta condição que estava 
a causar os desvios não absorvidos pois os preços não estavam a ser regularizados pelas faturas. 
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Assim, foi efetuada uma alteração do método de valorização para resolver este problema. Foi 
ativada a regularização de preço e foi criada uma exceção de valorização para as receções de 
“oferta”. 
O X3 permite adicionar exceções dentro de um método de valorização tendo em conta o tipo de 
movimento e código de movimento. Neste caso, a exceção vai ser para as receções e, como não vai 
ser para todas as receções, criou-se o código de movimento PMP. As receções com este código 
associado vão seguir esta exceção. Esta valorização não faz a regularização de preço. Na Figura 12, 
é possível observar esta alteração. 
 
Figura 12 - Parametrização detalhada do método de valorização (depois da alteração) 
Foi criada uma transação nova, de forma a que os utilizadores criem as receções normais e as 
receções “oferta” separadamente, sendo que nesta última transação os movimentos de stock vão 
ter o código PMP associado e vão seguir a valorização de exceção.  
Por fim, também foi corrigida a valorização dos artigos que estava errada devido ao método 
utilizado inicialmente, e para tal foi utilizada a função de modificação de valor. 
Sabe-se que o PMP segue a fórmula descrita na Equação 1. Deste modo, ao “Valor total do stock” 
foram adicionados os desvios não absorvidos e assim a valorização do artigo já ficou correta. 
𝑃𝑀𝑃 =





Na Equação 2, é possível observar a correção do PMP efetuada para o artigo exemplo referido na 
Tabela 6. Este tinha um PMP de 609,14 € e passou para um PMP de 653,14 €. 
𝑃𝑀𝑃 (𝑎𝑟𝑡𝑖𝑔𝑜 𝑒𝑥𝑒𝑚𝑝𝑙𝑜) =
609,14 + 44
1
= 653,14 € 
 
(Equação 2) 
Depois desta alteração ao método de valorização, houve uma melhoria significativa do total de 
receções que continham desvios absorvidos (ver Tabela 9). Deste então, a empresa A já realizou 
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um total de 701 receções onde apenas 86 apresentaram desvios não absorvidos. O total de artigos 
também diminuiu, assim como, o total não absorvido que diminuiu cerca de 22 527,50 € em 
comparação com a fase inicial. 
Tabela 9 - Total de desvios não absorvidos, depois de implementada a solução 
Tipo Total nº de 
receções  
Total nº receções com desvios não 
absorvidos 
Total nº de 
artigos 
Total não absorvido 
Receção 701 86 114 2722,18 € 
 
3.3.2. Desativação do fecho de receção 
No caso da empresa B, o problema não estava nos desvios não absorvidos, mas sim no facto da 
existência de vários artigos com valorização nula, cerca de 98 artigos, apesar de terem sido 
rececionados com preço. 
Primeiramente, foi analisado o método de valorização dos artigos que estava corretamente 
parametrizado (ver Figura 13).  
 
Figura 13 - Parametrização detalhada do método de valorização (empresa B) 
Depois de analisados os movimentos de stock dos produtos, constatou-se que havia vários 
movimentos de regularização no preço das receções destes. Na Tabela 10, observa-se um exemplo 
deste tipo de movimento. A receção criou um movimento valorizado no dia 11/12/2019, no entanto 
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Tabela 10 - Exemplo de regularização de preço 
Imputação Quantidade/
Un 







11/12/2019 1116,00 m2 0,00 0,0000 Preço 
Encomenda 
Receção 06/02/2020 
11/12/2019 -1116,00 m2 0,00 6,0815  Receção 06/02/2020 




Foram realizados diversos testes para descobrir a origem deste problema, e no final verificou-se 
que a razão estava no facto de alguns utilizadores estarem a fechar as receções de compra. Por 
norma, as receções são fechadas com a criação de uma fatura de compra. Quando estas são 
fechadas sem uma fatura, o X3 considera que a mercadoria foi uma “oferta” do fornecedor e o 
preço passa a ser 0.  
Para resolver este problema, podia ser adicionada uma exceção ao método de valorização como foi 
realizado na empresa A. No entanto, a empresa B não queria considerar estas receções como 
“oferta”. Assim sendo, de forma a prevenir este erro foi desativado o botão de fecho nas receções.  
Depois desta alteração, a valorização dos 98 artigos foi corrigida efetuando uma modificação de 
valor, seguindo novamente a lógica da Equação 1. 
Desde que esta solução foi implementada, a empresa deixou de ter produtos com regularização 
nula devido a receções.  
3.3.3. Desenvolvimento de três novas funções no X3 
O X3 permite a criação e desenvolvimento de novas funções personalizadas. Algo que se torna uma 
vantagem visto que permite enquadrar o software às certas especificidades que os processos de 
uma organização podem ter. 
A empresa C necessita de três funções novas, sendo estas reclamações de cliente, reclamações de 
fornecedor e incidências de transporte. Dentro destas funções, também vai ser possível imprimir 
um documento PDF com a informação que consta em cada registo. 
Na Tabela 11, é possível observar a informação que a empresa C mencionou que ia necessitar de 
registar nestas novas funções. 
Tabela 11 - Informação necessária a registar por função 
Função Informação necessária a registar na função 
Reclamação de cliente Informações de Cliente 
Data de reclamação 
Informações do produto reclamado 
Quem recebeu a reclamação e por que meio 
Motivo 
Outros detalhes da produção do artigo 
Observações do comercial 
Ações desencadeadas 
Apuramento das causas 
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Reposta/solução apresentada ao cliente 
Encerramento da reclamação (decisão e custos) 
Reclamações fornecedor Informações do fornecedor 
Data de reclamação 
Descrição dos produtos a reclamar 
Motivo 
Quem fez a receção dos produtos 
Causas 
Decisão de encerramento 
Incidências de transporte Data de reclamação 
Informações da transportadora 
Guia de remessa 
Informações de cliente 
Motivo 
Descrição dos produtos 
Quem fez a receção e quando 
Decisão de encerramento 
 
Depois de definida a informação que a empresa C quer registar e guardar nestas funções, procedeu-
se à sua criação e desenvolvimento. Para criar uma função seguiu-se os seguintes passos: 
1) Criar um código de atividade (ver Figura 14): este código serve essencialmente para identificar 
que este desenvolvimento é específico e, também, para proteger estas customizações de 
atualizações futuras. 
 
Figura 14 - Criação de código de atividade 
2) Ciar a tabela da base de dados: esta vai conter os campos das funções que vão ficar 
armazenados na base de dados. A tabela da base de dados contém um código, abreviatura e 
descrição, assim como, está associada ao código de atividade criado anteriormente. Isto pode 
ser observado na Figura 15. 
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Figura 15 - Criação de tabela de base de dados (cabeçalho) 
Na tabela também foram especificados os campos da base de dados (ver Figura 16), onde é preciso 
definir um código, tipo de dados, descrição, outras tabelas da base de dados que possam estar 
ligadas, etc.  
 
Figura 16 - Criação de tabela de base de dados (campos) 
Também é necessário definir o index, que se trata da chave da tabela. A chave garante que cada 
registo na tabela seja único. Não pode haver dois registos com uma chave igual. Neste caso, a chave 
é o ID da reclamação, isto é, o número da reclamação (ver Figura 17). 
 
Figura 17 - Criação de tabela de base de dados (index) 
3) Criação dos ecrãs: estes permitem criar a estrutura e a organização em que os campos da base 
de dados vão ser visualizados pelos utilizadores. 
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O ecrã contém um código, abreviatura e descrição. Este também está associado ao código de 
atividade e também está ligado à tabela. Automaticamente são criados os tratamentos standard e 
específicos, nestes tratamentos (scripts) pode ser adicionado código que vai influenciar o 
funcionamento da função. Isto pode ser observado na Figura 18.  
 
Figura 18 - Criação e parametrização de ecrã (geral) 
No ecrã são especificados os campos da tabela que vão estar presentes (ver Figura 19). Para cada 
um deles é definida a posição, se podem ser campos de registo ou de visualização e se são de 
preenchimento obrigatório. Primeiro é criado o ecrã de cabeçalho, e depois os restantes 
separadores. 
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Figura 19 - Criação e parametrização de ecrã (campos) 
4) Criação do objeto: é o elemento essencial que liga a base de dados(tabela) com os ecrãs(janela).  
O objeto tem um código e descrição, assim como, é referenciada a tabela principal ligada e o código 
de atividade. Dentro do objeto também é definido quais os documentos PDF que vão ser impressos 
nas funções. Na Figura 20, é possível observar esta parametrização. 
 
Figura 20 - Criação e definição do objeto 
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5) Criação da janela: componente hierárquico de topo que reúne tudo o que liga um elemento da 
aplicação. 
Por fim, a janela permite gerir os ecrãs, definindo o ecrã cabeçalho e os ecrãs separadores, assim 
como os botões. Mais uma vez possui um código e descrição, e está associada ao código de 
atividade (ver Figura 21). 
 
 
Figura 21 - Criação e parametrização da janela 
Foram feitos estes passos para as três funções que o cliente necessita. Foram também criados 
reportes para cada função, para os utilizadores poderem imprimir a informação que se encontra no 
ecrã. Estes reportes foram criados utilizando o software Crystal Reports. 
Nos apêndices A, B, C, D, E e F pode-se consultar o resultado das funções, assim como, os PDFs que 
estas imprimem. 
Com este desenvolvimento, a empresa C consegue agora registar e guardar a informação acerca 
das reclamações de cliente/fornecedor, assim como, de incidências no transporte que tenham 
provocado deficiências nos produtos. Como esta informação está no software, é fácil de gerir e de 
fácil acesso, bem como, fica interligada com outras funções do X3, como as devoluções de 
cliente/fornecedor. O facto de esta informação poder ser impressa também permite que seja 
enviada a terceiros.  
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3.3.4. Criação de estabelecimento de stock fictício 
Tal como referido anteriormente, a empresa B contém certas situações no seu processo de 
distribuição em que as mercadorias são enviadas diretamente do fornecedor para cliente, ou seja, 
o stock dos artigos não chega a entrar ou sair na empresa. A empresa apenas trata das encomendas 
e faturação.  
Para resolver esta situação foram pensadas e avaliadas as soluções na Tabela 12, tendo em conta 
o funcionamento do X3. 
Tabela 12 - Soluções estudadas e propostas ao cliente 




stock própria para 
esta situação 
Compra: Encomenda de 
compra + Receção dos 
produtos na localização nova 
+ Fatura  
Venda: Encomenda com 
alocação do stock na 
localização nova + Fatura 
com movimento de stock 
Os artigos continuam 
com gestão de stock e 
assim podem ser usados 
no processo normal; 
Os documentos ficam 
interligados; 
Apesar de ser utilizada 
uma localização 
especial, as transações 
de stock no software 
continuam a ser 




Criar artigos sem 




Compra: Encomenda de 
compra + Fatura 
Venda: Encomenda de venda 
+ fatura sem movimento de 
stock 
Não são realizadas 
transações de stock na 
empresa; 
Os documentos ficam 
interligados. 
Implica a criação e 
replicação de artigos 
que já existem, para 
serem usados nesta 
situação. 
Não é possível usar o 
MRP para artigos sem 
gestão de stock. 
Criação de fatura 
direta para não 
gerar movimento 
de stock 
Compra: Encomenda de 
compra + Fatura  
Venda: Encomenda de venda 
+ Fatura de venda direta 
Não são realizadas 
transações de stock na 
empresa; 
Não é preciso criar 
artigos novos; 
A fatura de venda não 
fica interligada à 
encomenda. É 
necessário fechar a 
encomenda mais tarde. 
Criação de um 
estabelecimento de 
stock fictício apenas 
para gerir as 
transações de stock 
Compra: Encomenda de 
compra + receção dos 
produtos no 
estabelecimento fictício + 
Fatura 
Venda: Encomenda de venda 
+ Fatura de venda com 
movimento de stock 
Não são realizadas 
transações de stock na 
empresa; 
Não é preciso criar 
artigos novos; 
Os documentos ficam 
interligados 
É necessário 
parametrizar os artigos 
para o estabelecimento 
novo assim como o 
MRP. 
 
A empresa B acabou por escolher a última opção, isto é, a criação de um estabelecimento de stock 
fictício. A parametrização dos artigos para o novo estabelecimento é muito simples, assim como, a 
do MRP logo esta é a opção que traz mais vantagens. 
Nos documentos é possível definir que o estabelecimento de stock é diferente do de 
venda/compra, e assim as transações são realizadas nesse local bem como o cálculo das 
necessidades. Os movimentos de valor continuarão a ser feitos na empresa B. 
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Foi então criado o estabelecimento como pode ser observado na Figura 22. Este é apenas de stock, 
sendo que o estabelecimento financeiro é o principal da empresa B. Para a parametrização do MRP 
no estabelecimento D foi copiada a mesma parametrização do MRP do estabelecimento principal. 
 
Figura 22 - Criação do novo estabelecimento (detalhes) 
Também foi necessário criar um tipo de encomenda de venda novo, para a fatura de venda ter 
origem na encomenda (ver Figura 23). Por defeito, depois de uma encomenda vem uma expedição, 
mas com este tipo não há necessidade de criar a expedição. 
 
Figura 23 - Criação do tipo de encomenda 
Além disso, foi criada uma transação específica de encomenda para ser utilizada nas encomendas 
diretas. 
Seguidamente, é apresentado um exemplo que retrata o fluxo a seguir por parte dos utilizadores. 
Este começa com a criação da encomenda direta no tipo e transação que foram especificamente 
criados. Na Figura 24, pode ser observado que o estabelecimento de venda é o da empresa B 
enquanto que o estabelecimento de expedição é o D. Assim sendo, os movimentos de stock só vão 
ser realizados no estabelecimento fictício e os de valor (conta corrente) no estabelecimento da 
organização. 
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Figura 24 - Exemplo de encomenda de venda direta de revenda (separador de entrega) 
Nesta encomenda de exemplo foram encomendadas 100 unidades do produto teste (ver Figura 
25). Como este artigo não tem stock disponível, a quantidade de stock alocada é zero. 
 
Figura 25 - Exemplo de encomenda de venda direta de revenda (separador de linhas) 
Quando o MRP for executado para o estabelecimento D, este vai sugerir uma encomenda de 
compra de 100 unidades do produto teste para satisfazer a necessidade criada pela encomenda de 
venda.  
Na Figura 26, apresenta-se a sugestão que o MRP criou. Através deste ecrã o utilizador pode criar 
diretamente a encomenda de fornecedor, passando esta a firme. 
A encomenda de fornecedor terá como estabelecimento de compra o B e o de receção o D. As 
unidades a encomendar são 100 do produto de teste (ver Figura 27). 
Depois quando as quantidades encomendadas foram recebidas, neste caso específico pelo cliente, 
o utilizador cria o documento da receção no estabelecimento D para o stock fazer entrada no 
software (ver Figura 28). Este documento está interligado com a encomenda de compra e quando 
criado esta é fechada. 
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Figura 26 - Sugestão de encomenda de compra pelo MRP 
 
Figura 27 - Exemplo de encomenda de fornecedor de revenda 
 
Figura 28 - Exemplo de receção da encomenda de fornecedor de revenda 
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Como o produto de teste já tem as 100 unidades de stock no software, já é possível criar a alocação 
e assim a encomenda de venda fica completamente satisfeita, como pode ser observado na Figura 
29. 
 
Figura 29 - Exemplo de encomenda de venda direta de revenda (separador de linhas) com as quantidades 
alocadas 
De seguida, o utilizador cria a fatura de venda com ligação à encomenda e envia para o cliente. A 
fatura de fornecedor também fica ligada com a receção ou encomenda de fornecedor, fechando 
por completo o fluxo de revenda. 
Podemos verificar que o processo desta forma fica completamente interligado, o que também 
facilita o trabalho dos utilizadores e permite que certos erros de registo sejam prevenidos. 
Com esta alteração a empresa B agora tem a opção de fazer revenda dos seus produtos, com 
entrega direta do fornecedor ao cliente sem estes fazerem movimentos de stock na empresa B e 
continuarem a utilizar as mesmas referências de artigos. 
3.3.5. Parametrização e implementação da faturação eletrónica 
A fatura eletrónica é definida, segundo a diretiva 2014/55 da União Europeia, como uma fatura que 
foi emitida, transmitida e recebida num formato eletrónico estruturado que permite o seu 
processamento automático e eletrónico. Assim sendo, enviar uma fatura digitalizada em anexo 
num email não é considerado uma fatura eletrónica [63].  
A fatura tem de ser enviada diretamente do computador, com uma estrutura definida por um 
modelo europeu, onde a autoridade tributária (AT) vai ter acesso a essas mesmas faturas. Deve 
também incluir uma assinatura digital, que tem a mesma validade da assinatura realizada num 
documento em papel [63].  
Para implementar a faturação eletrónica na empresa D, foram seguidos os seguintes passos: 
1) Ativar código de atividade EFAT (ver Figura 30): este código estava desativado e, por isso, os 
campos específicos para utilizar na faturação eletrónica estavam ocultos. Ao ativar o código, já 
fica possível aceder aos mesmos. 
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Figura 30 - Código de atividade EFAT (ativação) 
2) Definir quais os clientes da empresa que vão receber faturas via eletrónica (ver Figura 31): Na 
ficha de cliente agora estão visíveis campos especiais da fatura eletrónica, que definem se um 
cliente vai receber as faturas dessa forma. Caso sim, então também é preciso definir o contacto 
para onde o email vai ser enviado e a partir de que data as faturas passam a ser eletrónicas. 
Faturas anteriores à data continuam a ser impressas em papel. Este trabalho de preencher os 
campos foi efetuado pela empresa D. 
 
Figura 31 - Campos novos para definir os clientes do EFAT 
3) Definir qual o reporte da fatura que vai ser enviado para o cliente: também é necessário definir 
qual o layout do documento que vai ser enviado eletronicamente.  
A empresa D já tinha um layout de fatura personalizado que usavam para imprimir as faturas. No 
entanto, este não estava certificado o que não permite o seu envio por faturação eletrónica. 
Foi alterado este reporte, através do software Crystal reports, de forma a conter os campos 
necessários para ser possível certificá-lo. Depois de verificada e aprovada esta alteração pela 
empresa, o reporte foi enviado para a Sage que tratou da certificação.  
Este novo reporte ficou definido como o reporte das faturas eletrónicas e, também, passou a ser o 
utilizado na impressão da fatura em papel. 
4) Criação de destino de impressão do tipo arquivo. 
No X3, antes de imprimir um ficheiro é sempre preciso definir qual o destino de impressão. Este 
pode ser, por exemplo, do tipo pré-visualização ou impressora, assim como, este pode ser impresso 
em PDF, Excel, etc. 
Para este caso foi criado um destino do tipo arquivo onde o ficheiro contém um formato do tipo 
PDF (ver Figura 32). Este tipo de destino é o único aceite para o envio de faturas via eletrónica, no 
X3. 
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Figura 32 - Criação do destino de impressão 
5) Dar formação à empresa D. 
Depois de parametrizada a faturação eletrónica, foi dada formação à empresa D. Foi explicado 
como devem parametrizar os clientes e quais as novas funções do EFAT, bem como, como usá-las. 
 Essencialmente, vão seguir duas funções standard. A primeira é a que faz o envio das faturas em 
massa, ou seja, permite fazer o envio de várias faturas ainda não enviadas ao mesmo tempo. A 
segunda, permite verificar o estado das faturas enviadas, sendo que este pode ser: 
− Não enviado; 
− Enviado com erro; 
− À espera de resposta do EFAT; 
− À espera de resposta do cliente (o cliente ainda não abriu o email); 
− Comunicação bem-sucedida. 
Na segunda função, também é possível consultar a data de validade do email enviado e a data e 
hora da leitura do email por parte do cliente, assim como, reenviar as faturas novamente se 
necessário. Nesta função, foi efetuada uma pequena customização que permite que a empresa 
consulte a data em que as faturas foram enviadas. 
Na Figura 33, apresenta-se um exemplo do email enviado com a fatura eletrónica. Este email 
contém o nome do contacto, que foi definido na ficha do cliente, assim como, o número da fatura 
e o link de download da fatura. 
40 3. ANÁLISE E MAPEAMENTO DA IMPLEMENTAÇÃO DE UM ERP 
ANÁLISE E MELHORIA DOS PROCESSOS DE PÓS-IMPLEMENTAÇÃO DE UM ERP EM EMPRESAS INDUSTRIAIS 
 
Figura 33 - Exemplo da estrutura do email enviado com a fatura eletrónica 
Depois da empresa D começar a trabalhar com a faturação eletrónica, surgiu a necessidade de 
adicionar mais umas customizações. Como nem todos os clientes aceitaram o EFAT, os utilizadores 
da faturação tinham de estar sempre a conferir na ficha de cliente, visto que não existe esta 
indicação na função das faturas.  
Assim sendo, foi adicionado um novo campo que indica se a fatura vai ser enviada via eletrónica ou 
não. Este é preenchido automaticamente através de código (ver Figura 34).  
 
Figura 34 - Novo campo adicionado no cabeçalho de fatura 
Também foi adicionado código para, quando uma fatura é validada, mostrar ao utilizador uma 
mensagem caso esta seja para imprimir em papel. Caso o cliente não tenha o EFAT ativo aparece a 
mensagem na Figura 35. Caso esteja ativo, mas a data do EFAT é mais tardia que a da fatura aparece 
a mensagem da Figura 36. 
 
Figura 35 - Primeira mensagem que indica que a fatura é para imprimir em papel 
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Figura 36 - Segunda mensagem que indica que a fatura é para imprimir em papel 
Por fim, com esta parametrização a empresa D consegue fazer envio de faturas de forma eletrónica 
aos seus clientes, diminuindo o consumo de papel e o contacto com terceiros. Também consegue 
obter a indicação diretamente na criação das faturas se estas são para imprimir em papel.  
3.4. Resultados e discussão 
Depois de implementadas as soluções, foram analisados e discutidos os resultados obtidos. 
3.4.1. Apresentação de resultados 
No âmbito das soluções propostas e implementadas para a resolução dos problemas identificados 
inicialmente, neste subcapítulo analisa-se o impacto que as mesmas tiveram para a empresa 
respetiva. Este impacto tanto pode ser qualificado como um ganho qualitativo ou como um ganho 
quantitativo (ver Tabela 13).  
Tabela 13 - Análise de resultados às propostas de melhoria implementadas 
Proposta de solução Ganhos Quantitativos Ganhos Qualitativos 
Alteração do método de 
valorização (Empresa A) 
Redução do total de desvios não 
absorvidos na valorização de 
artigos, de 25249,68 € para 
2722,18€. 
Redução do número de receções 
com desvios não absorvidos, de 265 
para 86. 
Redução do número de produtos 
com valorização errada devido a 
desvios, de 314 para 114. 
Valorização dos artigos efetuada de 
forma mais correta nas receções. 
Possibilidade de criar receções de 
“oferta” que não necessitam de 
fatura de fornecedor e cujos 
produtos continuam a ser 
valorizados no stock. 
Desativação do fecho de 
receção (Empresa B) 
Total de produtos com valorização 
nula de stock passou de 98 para 0. 
Prevenção de novas ocorrências do 
problema inicial. 
Desenvolvimento de três 
novas funções no X3 
(Empresa C) 
3 novas funções para registo de 
reclamações de cliente, 
reclamações de fornecedor e 
incidências de transporte. 
3 novos documentos de impressão 
que permitem imprimir a 
informação registada nas novas 
funções. 
A informação sobre reclamações e 
incidências de transporte fica agora 
de fácil acesso e gestão para a 
empresa, assim como, fica 
interligada com outras funções 
standard do ERP X3, como as 
devoluções. 
Possibilidade de imprimir os 
registos para a empresa guardar ou 
enviar a terceiros, como 
comprovativo. 
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Criação de estabelecimento 
de stock fictício (Empresa B) 
------------------- Novo fluxo de distribuição que 
permite a revenda dos produtos da 
empresa, com entrega direta do 
fornecedor ao cliente, sem estes 
fazerem movimentos de stock no 
ERP e continuarem a utilizar as 
mesmas referências de artigos. 
Parametrização e 
implementação da faturação 
eletrónica (Empresa D) 
-------------------- Envio de faturas aos clientes da 
empresa via eletrónica. 
Reporte de impressão das faturas 
certificado de acordo com as 
normas europeias. 
Diminuição do consumo em papel e 
do contacto direto com terceiros. 
Indicações diretas, na criação de 
faturas, ao utilizador caso este 
tenha de imprimir a fatura em 
papel. 
Foi possível contabilizar os ganhos quantitativos e qualitativos para as três primeiras soluções 
implementadas. Apenas nas duas últimas soluções é que não foi possível obter dados quantitativos. 
No caso da terceira solução, é possível consultar as novas funções do ERP, assim como, os 
respetivos documentos de impressão através dos apêndices A até ao F. 
3.4.2. Discussão de resultados 
Como podemos observar na Tabela 13, os resultados mostram que as soluções tiveram um impacto 
positivo nas empresas cliente onde foram implementadas. 
As soluções aplicadas estão relacionadas com diversas áreas que constam na gestão de uma 
organização, como a gestão de stocks, distribuição, gestão de reclamações e faturação, o que 
demonstra a complexidade na implementação deste tipo de software. Assim sendo, vão sempre 
surgir problemas que muitas vezes as empresas não têm conhecimento suficiente para resolver e 
vão recorrer aos consultores para a resolução dos mesmos.  
Depois de um estudo detalhado acerca dos vários problemas que são possíveis de obter durante as 
fases de implementação, foi possível verificar e solucionar alguns deles na parte prática deste 
trabalho. 
As duas primeiras soluções resolveram problemas relacionados com geração de dados   
inconsistente, um problema comum na pós-implementação, como já referido. Neste caso concreto, 
está relacionado com a valorização de artigos de stock na receção, nas empresas A e B. Visto que 
um ERP é um software que integra várias áreas de gestão, estas soluções permitiram que as 
empresas tenham outros cálculos de valorização de stocks corretos (exemplo custos produção, 
margens de lucro, inventário valorizado), o que consequentemente aumentou a confiança do 
cliente na solução ERP. 
No caso da terceira solução foi evidenciado a dificuldade na adaptação a pacotes standard. As novas 
funções criadas de gestão de reclamações/incidências de transporte permitiram demostrar à 
empresa C como o ERP Sage X3 é suma solução flexível que pode ser alterada de forma a acomodar 
as suas necessidades. Também aumentou a integração do software nos vários módulos. 
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Na quarta e quinta solução verificou-se a necessidade das empresas B e D em alterar os seus 
processos e parametrizações iniciais, o que no caso da B correspondeu à criação de um novo fluxo 
de distribuição e, no caso da D correspondeu à parametrização de uma nova forma de envio de 
faturas. O ERP é uma solução pensada e investida para ser usada durante diversos anos o que, com 
o mercado dinâmico da atualidade, implica que estas alterações sejam muito requisitadas. Mais 
uma vez provou a importância da flexibilidade no ERP e do suporte técnico por parte dos 
consultores ao longo do tempo.  
As customizações que foram efetuadas foram simples, o que não dificulta o processamento e a 
operacionalidade do software consideravelmente, mas foram de grande valor para o cliente. 
Com algumas das soluções implementadas, também foi possível prevenir certos erros que são 
provocados pelos utilizadores com algumas customizações, o que também aumenta a segurança 
dos mesmos em utilizar o software. 
De um modo geral, as soluções aos problemas que as empresas reportaram, de forma indireta, 
também ajudaram na diminuição da resistência ao ERP por parte dos utilizadores, bem como, 
exemplificaram a importância na comunicação entre os consultores e as empresas cliente. 
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4. CONCLUSÕES E TRABALHOS FUTUROS 
Esta dissertação foi realizada no âmbito do Mestrado em Engenharia e Gestão Industrial do 
Instituto Superior de Engenharia do Porto, e foi desenvolvida em contexto de trabalho numa 
empresa de consultoria de tecnologias de informação, a Maincode. De seguida, são apresentadas 
as principais conclusões retiradas neste projeto. 
4.1. Principais contributos do trabalho 
Este trabalho teve como objetivo principal o desenvolvimento, aplicação e avaliação de soluções 
que resolvam os problemas reportados pelas empresas cliente da Maincode, durante a fase de pós-
implementação do ERP Sage X3. 
A visão geral do funcionamento do X3 foi importante visto que permitiu perceber qual a melhor 
solução para cada um dos problemas reportados. As soluções propostas foram desenvolvidas 
especificamente para cada empresa referida, e estavam relacionadas com a valorização de stocks, 
fluxo de distribuição, gestão de reclamações e faturação. De forma sucinta, os principais 
contributos do trabalho para cada empresa foram: 
− Empresa A: Método de valorização de stocks melhorado; 
− Empresa B:  Desativação do botão fecho de receção devido a alguns produtos que tinham 
valorização nula e novo fluxo específico de distribuição; 
− Empresa C: Desenvolvimento de três novas funções para registo de reclamações clientes, 
reclamações fornecedor e incidências de transporte, cada uma com respetivo documento de 
impressão; 
− Empresa D: Parametrização e implementação da faturação eletrónica. 
Na Tabela 14, é possível consultar o estado de implementação dos contributos referidos. 
Tabela 14 - Estado de implementação dos principais contributos do trabalho 
Empresa Principais Contributos Estado de Implementação 
A Método de valorização de stocks 
melhorado 
Método implementado, o que permitiu uma 
diminuição dos produtos com desvios não absorvidos. 
B Desativação do botão fecho de 
receção devido a alguns produtos 
que tinham valorização nula 
Melhoria implementada que permitiu controlar erros 
de utilizador, e eliminar totalmente o número de 
produtos com valorizações nulas. 
Novo fluxo específico de 
distribuição 
O novo fluxo está totalmente implementado e a 
empresa já trabalha com o mesmo no seu dia a dia. 
C Desenvolvimento de três novas 
funções para registo de 
reclamações clientes, reclamações 
fornecedor e incidências de 
transporte, cada uma com respetivo 
documento de impressão 
Estas funções já estão implementadas na empresa e já 
estão a ser usadas no seu dia a dia. Entretanto já foram 
solicitadas e aplicadas algumas melhorias no 
funcionamento das funções, ou até nos documentos de 
impressão. 
D Parametrização e implementação 
da faturação eletrónica  
Esta melhoria está completamente implementada e a 
empresa já está a trabalhar com a mesma. Neste 
momento, está a ser estudada a possibilidade de fazer 
o envio das faturas em automático. 
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Com este trabalho, também foi possível verificar a importância que os consultores têm na resolução 
de problemas que vão aparecendo durante a fase de pós-implementação, assim como, podem ser 
uma mais valia para melhorar a adaptação de um ERP nas organizações ao longo do tempo, através 
da correção de certas incongruências nos dados gerados pelo sistema ou então com 
desenvolvimentos, customizações e novas parametrizações de funções para facilitar e melhorar a 
gestão da informação no sistema. 
Mesmo depois da fase de implementação, continuar a dar apoio às empresas pode trazer grandes 
vantagens para o cliente visto que continuam a surgir problemas a resolver ou novas alterações a 
realizar às parametrizações iniciais devido a novos processos que o cliente precisa. 
Para a Maincode, as soluções apresentadas vão ser uma mais valia caso os problemas voltem a ser 
encontrados noutros clientes, bem como, vão permitir ajustar a forma como o ERP é implementado 
nos módulos referidos, com o intuito de prevenir essas ocorrências na fase de pós-implementação. 
4.2. Dificuldades encontradas 
Neste trabalho também foram encontradas algumas dificuldades, nomeadamente devido ao 
COVID-19. Algumas das soluções tiveram de ser implementadas remotamente o que, apesar do ERP 
ser virtual, acabou por dificultar certos trabalhos como a formação dos utilizadores. Algumas das 
empresas cliente referidas também estiveram fechadas durante a pandemia, ou tiveram uma 
diminuição do horário de trabalho, o que significou uma utilização menor do ERP e 
consequentemente os resultados demoraram mais tempo a ser recolhidos. 
4.3. Trabalhos futuros 
O trabalho futuro será a contínua prestação de suporte a novos problemas que surjam nestas 
empresas, ou a novas empresas, visto que foi verificado a importância deste apoio. 
Dentro das melhorias apresentadas nesta dissertação, no caso da implementada na empresa A, 
ainda será necessário continuar a investigar e aplicar novas soluções para diminuir ainda mais os 
desvios não absorvidos na valorização de stocks das receções. O objetivo será a eliminação total 
destes valores na valorização dos produtos para esta ser o mais real possível. 
No caso da empresa C e das novas funções criadas, estão a ser solicitadas pela empresa novas 
alterações às mesmas que depois de implementadas vão permitir melhorar o seu funcionamento. 
Outra melhoria solicitada é a integração destas funções com outro software que os comerciais da 
organização utilizam. A ideia será que os comerciais registem as reclamações de cliente e 
incidências de transporte nesse software próprio e que, depois, seja integrado diretamente no ERP 
X3 para que os restantes colaboradores possam analisar e dar seguimento. 
Por fim, a empresa D também necessita que o ERP envie as faturas por email automaticamente, 
sem necessitar de nomear um utilizador para fazer o envio, que é a situação atual. Neste momento, 
está a ser estudada junto com a Sage uma solução para essa situação. 
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APÊNDICE A – RECLAMAÇÕES CLIENTE (FUNÇÃO X3) 
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APÊNDICE E – INCIDÊNCIAS TRANSPORTE (FUNÇÃO X3) 
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